









2.1 Penelitian Terdahulu 
Dalam rangka membandingkan penelitian ini dengan penelitian-
penelitian sebelumnya, berikut disajikan penelitian-penelitian terdahulu, antara 
lain : 
 
2.1.1 Ade Titi Nifita (2010) 
               Penelitian ini mengambil topik tentang : “Pengaruh citra BCA terhadap 
loyalitas nasabah tabungan BCA cabang Jambi”. Tujuan utama dari penelitian ini 
untuk mengetahui pengaruh dimensi citra BCA terhadap loyalitas nasabah 
tabungan, dan untuk memperoleh variabel yang mempunyai pengaruh paling 
dominan terhadap loyalitas bank BCA. Data diperoleh dengan menggunakan 
metode cluster sampling. Sampel yang digunakan adalah nasabah bank BCA 
cabang Jambi yang aktif melakukan transaksi setiap bulannya. Data yang 
diperoleh menggunakan kuesioner. Alat analisis yang digunakan yaitu regresi 
berganda. 
Hasil penelitian tersebut membuktikan bahwa nasabah bank BCA 
memberikan respon tentang citra bank sangat baik, ditunjukkan dengan score rata-
rata sebesar 3,48. penilaian terhadap citra bank yang mengacu pada 3 dimensi 
dalam penelitian ini yaitu kedinamisan, kestabilan dan kredibilitas serta identitas. 
Untuk membuktikan bahwa nasabah BCA adalah nasabah yang loyal dilihat dari 4 





Persamaan penelitian Ade Titi Nifita (2010) dengan penelitian ini 
adalah mendalami tentang faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah 
pada suatu bank. Sampel yang digunakan yaitu sama-sama nasabah bank. 
Perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan adalah 
menambahkan variabel kualitas layanan dan kepercayaan, serta menggunakan 
survey responden di wilayah Surabaya. Selain itu, penelitian ini berfokus pada 
pengaruh kualitas layanan, citra bank dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah.  
 
2.1.2 Hilyatul Azizah (2012) 
Penelitian ini mengambil topik tentang “Pengaruh Kualitas Layanan, Citra dan 
Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah”. Tujuan utama penelitian Hilyatul Azizah 
(2012) adalah untuk menemukan ada tidaknya hubungan pengaruh kualitas 
layanan, citra dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah secara simultan dan 
parsial. 
Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan , 
citra dan kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, 
dengan diperkuat oleh hasil analisis yang menunjukkan kualitas layanan memiliki 
nilai indeks yang tergolong tinggi. Jumlah sampel yang digunakan 100 responden.  
Persamaan penelitian Hilyatul Azizah (2012) dengan penelitian ini 
adalah sama-sama menggunakan kualitas layanan dan citra sebagai variabel 
eksogen dan loyalitas nasabah sebagai variabel endogen  dan sampel yang 
digunakan adalah sama-sama nasabah bank.  
Perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan adalah dengan 





Penelitian Hilyatul Azizah (2012) menggunakan nasabah bank BRI cabang 
Semarang Pandanaran, sedangkan penelitian sekarang akan melakukan penelitian 
dengan sampel nasabah di bank BCA Surabaya.   
 
2.1.3 Rahmat Madjid (2013) 
Penelitian ini mengambil topik tentang “Kepercayaan Pelanggan sebagai 
Hubungan Mediasi antara Kepuasan dan Loyalitas Nasabah “. Tujuan utama dari 
penelitian tersebut adalah untuk menyajikan hasil dari studi empiris yang meneliti 
tentang pengaruh kepuasan pelanggan dan kepercayaan terhadap loyalitas 
pelanggan, yang secara tidak langsung mempengaruhi kepuasan pelanggan 
sebagai mediator hubungan antara kepercayaan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. Analisis datanya menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) 
dengan Partial Least Square (PLS). Hasil menunjukkan bahwa kualitas layanan 
pelanggan mempunyai pengaruh penting terhadap kepercayaan dan loyalitas 
nasabah. 
Jumlah sampel yang digunakan adalah 150 sampel dari nasabah bank 
BRI Sulawesi Tenggara dengan kriteria usia diatas 17 tahun, menjadi pelanggan 
minimal sudah 2 tahun, memiliki account sendiri. Data diperoleh dengan 
menggunakan kuesioner.  
Persamaan dari penelitian Rahmat Madjid (2013) dengan peneliti ini 
menggunakan kualitas layanan, kepercayaan sebagai variabel eksogen dan 
kualitas layanan sebagai variabel endogen , dan sampel yang digunakan adalah 





Perbedaan dengan penelitian yang akan digunakan adalah berfokus 
pada pengaruh kualitas layanan citra bank dan kepercayaan terhadap loyalitas 
nasabah, dan letak lokasi penelitian. Penelitian ini menggunakan peneliti nasabah 
bank BRI Sulawesi Tenggara, sedangkan peneliti sekarang  melakukan penelitian 
dengan mengambil sampel nasabah bank BCA di Surabaya. 
Berikut adalah ringkasan persamaan dan perbedaan penelitian ini 
dengan penelitian-penelitian terdahulu : 
Tabel 2.1 
PERSAMAAN DAN PERBEDAAN DENGAN PENELITIAN TERDAHULU 
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2.2 Landasan Teori 
Dalam landasan teori ini akan dijelaskan beberapa macam teori yang 
diharapkan sebagai pegangan dasar peneliti untuk mengadakan analisis dan 
pemecahan masalah. 
 
2.2.1 Kualitas  Layanan 
Menurut (Toni Wijaya, 2013:11) “kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh 
pelanggan, artinya kualitas tersebut didasarkan pada pengalaman aktual konsumen 
terhadap produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan tertentu”, 
sedangkan pelayanan adalah “berbagai aktivitas di seluruh area bisnis yang 
berusaha mengkombinasikan antara penjualan jasa untuk memenuhi kepuasan 
konsumen dengan baik” (Ririn Tri Ratnasari,2011:93) 
                  Dari definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil 
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang 
dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam 
hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa 
yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan 
yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk 
kepuasan konsumen 
Layanan yang baik merupakan bagian yang integral dari kualitas 
produk yang baik (Tony Wijaya, 2013:22) , berdasarkan hal ini dapat membuat 






Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna, tetapi beberapa 
definisi kualitas memiliki kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya saja 
yang biasanya berbeda, beberapa definisi kualitas adalah sebagai berikut : 
1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan pelanggan. 
2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan. 
3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.  
Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan dua faktor 
yang dijadikan pedoman konsumen yaitu layanan yang diterima dan layanan yang 
diharapkan (Tatik Suryani,2013:89). Dalam hal ini, konsumen menginginkan 
layanan yang diberikan sangat baik seperti apa yang diharapkan. Perusahaan 
menganggap konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat 
dari konsumen tersebut akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar 
dapat terus hidup. Kualitas pelayanan menjadi tolok ukur apakah perusahaan 
mampu memberikan layanan kepada konsumen sesuai dengan keinginan 
konsumen.  
Kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan dan keinginan 
kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan (Tjiptono, 2007:121) dalam (Melisa, Joyce, Moniharapan, 
2014:1152), dengan begitu konsumen akan merasa terpenuhi kebutuhan yang 
mereka inginkan dan harapkan. Kualitas merupakan  tingkat mutu yang 
diharapkan dan merupakan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu untuk 





yang baik maka perlu membangun hubungan yang erat antar perusahaan 
(Laksana, 2008:88) dalam (Melisa, Joyce, Moniharapan, 2014:1152). 
Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2009) dalam Putro, Semuel, 
Karina dan Brahmana (2014:2) terdapat lima dimensi kualitas layanan yaitu : 
1. Tangibles  : meliputi penampilan fisik , seperti gedung dan tata letak ruangan, 
tersedianya tempat parker, kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan ruangan, 
kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan karyawan. 
2. Reliability : kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang 
dijanjikan, yaitu seperti  memberikan informasi secara tepat, membantu untuk 
menyelesaikan masalah, dan memberikan pelayanan secara handal. 
3. Responsiveness : kesediaan karyawan untuk membantu konsumen dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, meliputi kesigapan dalam 
melayani konsumen, kecepatan menangani transaksi, dan penanganan 
keluhan-keluhan konsumen. 
4. Assurance :  meliputi pengetahuan karyawan terhadap produk secara tepat, 
kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi 
pelayanan, ketrampilan dalam memberi informasi, kemampuan dalam 
memberikan keamanan, dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan 
konsumen terhadap perusahaan. 
5. Empathy  : perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 
konsumen seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan 
karyawan untuk berkomunikasi dengan konsumen, dan usaha perusahaan 





2.2.2 Citra Perusahaan 
Terbentuknya citra perusahaan memerlukan proses yang panjang karena terbentuk 
sebagai hasil dari persepsi terhadap obyek yang terkait dalam kurun waktu 
tertentu yang sifatnya konsisten (Tatik Suryani, 2013:85). Citra adalah persepsi 
atau cara pandang konsumen kepada pihak perusahaan berdasarkan atas identitas 
yang melekat pada perusahaan (Hilyatul Azizah, 2012:24).  
Bagi perusahaan yang memiliki citra (reputasi) yang baik merupakan faktor 
yang sangat penting karena dapat memberikan berbagai macam manfaat perusahaan dan 
dengan reputasi yang baik akan mendorong konsumen membeli produk yang 
ditawarkan, menambah kemampuan bersaing, mendorong semangat kerja 
karyawan, dan meningkatkan loyalitas pelanggan (Ade Titi Nifita, 2010:160). 
Citra perusahaan mempunyai peran besar dalam mempengaruhi 
keputusan pembeli (Tatik Suryani, 2013:85). Hal ini dikarenakan citra bisa 
digunakan untuk dasar memilih produk ketika konsumen belum tau betul tentang 
informasi produk dan merek yang akan dibeli. Menjaga dan mempertahankan 
suatu citra yang kuat sangat penting bagi suatu perusahaan, jika ingin menarik 
konsumen dan mempertahankan loyalitasnya (Falla Ilhami, 2013:448). 
Menurut (Kotler & Keller, 2008:288) dalam (Regina Yamin, 
2013:1233) citra adalah keyakinan, gagasan dan kesan yang dimiliki seseorang 
berkaitan dengan suatu objek tertentu. Terdapat tiga faktor dalam pembentukan 
citra yaitu : 
1. Faktor Individual : kecenderungan yang ada dalam diri individu. Individu  





membentuk pengertian sendiri berdasarkan kebutuhan, keinginan, ekspektasi 
dan pengalaman mereka. 
2. Faktor Stimuli : struktur dasar yang direspon oleh individu. Pengemasan 
produk, iklan atau presentasi penjualan membawa pengaruh yang besar pada 
proses mental yang diditimbulkan dari apa yang disampaikan. 
3. Faktor Situasi : situasi yang ada pada saat mengetahui, memperhatikan, 
memahami kegiatan, berbagai karakteristik dapat memenuhi interpretasi dan 
kemudian membentuk persepsi. 
Citra dengan sengaja perlu diciptakan agar bisa menimbulkan nilai 
positif (Selvy, Srikandi, Adriani, 2013:3). Hal positif yang  dapat meningkatkan 
citra perusahaan yaitu dengan tercapainya keberhasilan perusahaan dan identitas 
perusahaan. Dengan demikian, citra perusahaan merupakan tolak ukur dari 
lembaga dengan harapan mampu mendorong citra perusahaan yang positif (Selvy, 
Srikandi, Adriani, 2013:3) 
Indikator dari citra perusahaan (Hilyatul Azizah, 2012:24) yaitu:  
a. Kemampuan menunjukkan kemapanan  
b. Reputasi positif 
c. Dikenal luas 
 
2.2.3 Kepercayaan 
Menurut Ndubisi (2007:99) dalam Yunita (2011:119) definisi kepercayaan adalah 
keyakinan bahwa sebuah pihak akan memenuhi janjinya dalam hubungan 
tersebut. Untuk  perusahaan kepercayaan dari konsumen sangat penting 





yang diingin konsumen sesuai janji yang telah diberikan, kepercayaan konsumen 
dapat berdampak positif dan juga negatif bagi perusahaan. Kepercayaan akan 
timbul ketika salah satu pihak percaya bahwa tindakan pihak  lain akan 
memberikan hasil positif untuk pihak lain (Hatane Semuel (2012:33) 
                   Dalam hal pelayanan, kepercayaan adalah rasa percaya pelanggan 
yang dilakukan oleh penyedia jasa dengan memberikan layanan yang memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Kepercayaan adalah dasar dalam membangun dan 
memelihara hubungan jangka panjang Hatane Semuel (2012:35). Dalam hal ini 
kepercayaan dalam perusahaan merupakan landasan untuk menjaga hubungan 
jangka panjang dan menciptakan hubungan yang saling menguntungkan dengan 
pelanggan. Keyakinan atau kepercayaan merupakan suatu faktor penting yang 
dapat mengatasi krisis dalam kesulitan antara rekan dan  bisnis.  
Organisasi yang mampu mengenali dan mengendalikan faktor-faktor 
pembentuk kepercayaan, dapat menciptakan dan mengefektifkan tingkat 
hubungan dengan pelanggan (Barney dan Hansen, 1994) dalam Hatane Semuel 
(2012:35). Untuk membuat pelanggan percaya terhadap layanan yang diberikan, 
maka pelanggan harus merasakan kualitas layanan sebagai hal yang positif.  
Indikator kepercayaan adalah Hatane Semuel (2012:34) : 
1. Menjaga hubungan jangka panjang 
2. Menciptakan hubungan yang saling menguntungkan 
3. Merasakan kualitas layanan yang positif 






2.2.4 Loyalitas Nasabah 
 Pengukuran terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan konsumen suatu produk 
merupakan indikator yang penting dari loyalitas konsumen. Loyalitas dapat 
diartikan kesetiaan, yaitu kesetiaan seseorang terhadap suatu objek (Shandy, 
Semuel, Karina, Brahmana, 2014:4). Dalam hal ini dapat dilihat dari sikap 
konsumen hanya mengiinginkan produk yang pertama mereka lihat meskipun 
terdapat produk lain yang lebih menggiurkan. 
Loyalitas konsumen sangat penting bagi perusahaan baik  jasa maupun 
produk (barang) karena loyalitas dapat meningkatkan keuntungan bagi 
perusahaan. Semakin tinggi loyalitas semakin mudah menjaga agar konsumen 
tetap bahagia (Aaker, 2013:207) akan tetapi apabila perusahaan tidak loyal 
terhadap konsumen suatu perusahaan, maka dipastikan mereka akan berpaling ke 
produk lain, untuk mempertahankan loyalitas konsumen ada cara untuk 
meningkatkan loyalitas konsumen yaitu memberikan pelayanan yang baik, yang 
diharapkan dapat membuat konsumen  untuk kembali melakukan transaksi 
(Shandy, Semuel, Karina, Brahmana, 2014:4).  
Menurut Mursanto (2004:128) dalam Media Febrianingtyas et.,al 
(2014:5) salah satu tujuan puncak implementasi strategi pemasaran adalah untuk 
mencapai loyalitas konsumen. Strategi pemasaran yang dibutuhkan harus sangat 
baik agar dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian secara 
berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan terhadap suatu 





Loyalitas konsumen dapat diartikan sebagai loyalitas seorang kepada 
suatu perusahaan Hatane Semuel (2012:35). Hal ini dimaksudkan loyalitas 
konsumen akan menjadi tujuan akhir setiap perusahaan, karena dengan adanya 
loyalitas pelanggan akan menjamin kelangsungan sebuah perusahaan dalam 
jangka panjang. Pelanggan yang loyal dapat dilihat dari karakteristik seperti 
melakukan pembelian secara teratur, membeli diluar lini produk atau jasa, 
menunjukkan kekebalan dari produk sejenis yang ditawarkan  pesaing. Indikator 
loyalitas nasabah sebagai berikut Hatane Semuel (2012:35) : 
1. Setia terhadap satu perusahaan  
2. Melakukan pembelian secara teratur dan berulang-ulang 
3. Merekomendasikan produk perusahaan ke orang lain 
4. Merekomendasikan layanan perusahaan kepada orang lain 
5. Tidak tertarik beralih ke perusahaan lain 
 
2.2.5 Pengaruh kualitas layanan terhadap Loyalitas Nasabah 
Kualitas layanan dalam perusahaan jasa sangat penting, sebuah perusahaan harus 
selalu memberikan pelayanan yang memuaskan kepada konsumen dan mutlak 
dilakukan oleh perusahaan agar konsumen makin terkesan. Kualitas layanan yang 
baik akan memberikan kepuasan tersendiri bagi nasabah dan loyalitas nasabah 
juga akan semakin meningkat dengan perlakuan yang terbaik. Pelayanan yang 
bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi memicu konsumen untuk 
beli ulang menimbulkan loyatitas konsumen (Shandy,Hatane,Rizky 2014). Akan 
tetapi tidak semuanya layanan perusahaan sangat berkualitas atau tidak bermutu 





kualitas yang baik serta layanan yang memuaskan akan menciptakan loyalitas 
konsumen yang tinggi. Konsumen yang loyal juga akan menjamin bagi pelanggan 
lain (Aaker, 2013:207) yang artinya pelanggan akan menemukan kesenangan 
ketika pelanggan lain telah memilih produk yang sama. Hal ini dapat 
meningkatkan loyalitas konsumen yang lain dengan baik serta dapat menciptakan 
citra perusahaan yang baik pula. Sebuah perusahaan harus memandang para 
konsumen mereka sebagai asset yang berharga agar bisa menjadi loyal (Tony 
Wijaya, 2013:25) dengan cara memberikan kualitas layanan yang baik dan 
bermutu. Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan 
bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang dari harapan maka layanan dikatakan 
tidak berumutu, dan apabila kenyataan sama yang diharapkan maka layanan 
tersebut memuaskan dan dapat meningkatkan loyalitas konsumen yang baik. 
 
2.2.6 Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah 
Pengaruh citra terhadap loyalitas, citra salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 
loyalitas nasabah, citra perusahaan yang baik akan mempertahankan loyalitas 
nasabah. Bagi perusahaan yang mempunyai citra yang baik merupakan faktor 
yang sangat penting karena memberikan berbagai macam manfaat. Nasabah akan 
memiliki rasa nyaman karena citra perusahaan selalu baik dan tidak pernah 
merugikan pihak nasabah. Citra perusahaan juga mempunyai peran besar dalam 
pengambilan keputusan konsumen (Tatik Suryani,2013:85) yang dimaksud yaitu 
ketika konsumen tidak mempunyai informasi lengkap mengenai produk maka 
konsumen akan menggunakan citra perusahaan sebagai dasar memilih produk 





konsumen semakin loyal serta memberikan layanan yang baik agar citra 
perusahaan menjadi baik sehingga konsumen tetap loyal dengan perusahaan. 
Perusahaan harus bisa memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan (Tatik 
Suryani,2013:86) yang artinya perusahaan harus tanggap dan tahu apa yang 
sedang diinginkan konsumen agara konsumen merasa puas serta perusahaan 
tersebut juga mendapat citra yang baik dimata konsumen karena selalu mengerti 
akan kebutuhan konsumen dan tidak pernah merugikan. Hal ini akan menjadikan 
konsumen akan setia terhadap perusahaan tersebut karena citra perusahaan selalu 
baik dimat konsumen. 
 
2.2.7 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah 
Kepercayaan merupakan faktor penting antara perilaku pelanggan sebelum dan 
setelah membeli sebuah produk yang dapat menyebabkan kesetiaan jangka 
panjang dan memperkuat hubungan antara kedua belah pihak. Dalam hal ini 
kepercayaan sangat dibutuhkan agar memberikan rasa aman dan percaya terhadap 
nasabah serta akan meningkatkan loyalitas nasabah. Faktor kepercayaan terhadap 
produk merupakan aspek dalam membentuk loyalitas (Agus S Soegoto, 
2013:1274) karena konsumen bersedia untuk mempercayai produk dalam situasi 
apapun karena adanya ekspektasi bahwa produk tersebut memberikan hasil yang 
positif bagi konsumen. Perusahaan yang mampu mengendalikan faktor 
pembentuk kepercayaan, dapat menciptakan dan mengefektifkan tingkat 
hubungan dengan pelanggan (Hatane Semuel, 2012 :35) yang dimaksud adalah 
perusahaan yang bisa memberikan kepercayaan dengan baik dan menjaga 





Perusahaan harus membangun kepercayaan dengan konsumen dengan baik dan 
terbuka, hal ini akan dapat membuat konsumen nyaman bekerja sama dengan 
perusahaan tersebut serta akan loyal dengan produk dan layanan perusahaan 
tersebut.  
 
2.3 Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran dari penelitian ini dapat dijelaskan sebagai 
berikut, kualitas layanan sangat penting bagi perusahaan terutama perusahaan 
jasa, memberikan kualitas layanan yang baik sangat wajib dilakukan perusahaan 
untuk memuaskan nasabahnya, citra bank merupakan identitas perusahaan yang 
harus dijaga dan ditingkatkan lagi kualitas dari perusahaan tersebut agar nasabah 
merasa aman dan nyaman, sedangkan kepercayaan adalah keyakinan sebuah pihak 
akan memenuhi janjinya dalam suatu hubungan, perusahaan harus memberikan 
kepercayaan penuh terhadap nasabah, dan hal tersebut akan secara bersama-sama 
berpengaruh dengan loyalitas nasabah. Jika digambarkan dalam kerangka 
pemikiran adalah : 
 Kualitas Layanan 
(X1) 
 



















2.4 Hipotesis Penelitian 
H1 : Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 
nasabah  
H2  : Citra bank berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah 
H3 : Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah  
                                                        
